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ABSTRAK 
 
Tiara Safitri Binadita. 2016. E0012380. Pertanggung Jawaban PT. POS 
INDONESIA (Persero) Cabang Surakarta Terhadap Pengaduan Konsumen 
Pengguna Jasa Pos Kilat Khusus Dalam Hal Perlindungan Konsumen. 
Penulisan Hukum (Skripsi). Fakultas Hukum Universitas sebelas Maret. 
Penelitian ini mendeskripsikan dan mengkaji bagaimana mekanisme atau prosedur 
pengaduan pos kilat khusus yang dilakukan oleh konsumen untuk melindungi 
haknya. Bentuk pertanggung jawaban yang dilakukan PT. POS INDONESIA 
(Persero) Cabang Surakarta terhadap pengaduan konsumen pos kilat khusus. 
Penelitian ini adalah penelitian hukum empiris bersifat deskriptif. Sumber data 
yang digunakan adalah sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan 
data yang digunakan adalah wawancara dan studi dokumen atau kepustakaan. 
Teknis analisis data yang digunakan adalah kualitatif dengan interaktif model.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mekanisme pengaduan konsumen di PT. 
POS INDONESIA (Persero) Cabang Surakarta sudah dilakukan sesuai dengan 
aturan yang berlaku melalui 7 media, antara lain : Loket Customer Service; 
Contact Center; Email; Website; Facebook; Twitter; SMS Center. Bentuk 
pertanggung jawaban yang dilakukan PT. POS INDONESIA (Persero) Cabang 
Surakarta dalam menangani pengaduan konsumen pada jasa layanan pos kilat 
khusus yaitu dengan Ganti Kerugian Surat dan Paket Dalam Negeri. Ganti rugi 
dapat diajukan terhadap surat atau paket yang mengalami keterlambatan, 
kerusakan, maupun kehilangan. 
 
Kata Kunci : mekanisme, pengaduan konsumen, perlindungan 
konsumen 
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ABSTRACT 
 
Tiara Safitri Binadita. 2016. E0012380. Pertanggung Jawaban PT. POS 
INDONESIA (Persero) Cabang Surakarta Terhadap Pengaduan Konsumen 
Pengguna Jasa Pos Kilat Khusus Dalam Hal Perlindungan Konsumen. Legal 
Writing (thesis). Law Faculty of Sebelas Maret University Surakarta. 
 Research describes and examines how the mechanism or complaints 
procedure express delivery conducted by consumers to protect their rights. The 
accountability conducted by Pos Indonesia (Persero) Limited Liability Company 
branch of Surakarta district against consumer express delivery complaints. 
Research include descriptive an empirical law. Source data used primary and 
secondary data sources. Data collection techniques used interviews and study of 
documents or literature. Technical analysis data used qualitative with interactive 
models. 
Results showed that Pos Indonesia (Persero) Limited Liability Company branch 
of Surakarta district consumer complaints mechanism had been conducting 
accordance with the Rules through 7 media, among others: Customer Service 
Counters; The Contact Center; E-mail; Website; Facebook; Twitter; SMS Center. 
The accountability conducted by Pos Indonesia (Persero) Limited Liability 
Company branch of Surakarta district in handling express delivery consumer 
complaints on special express delivery by indemnity letters and local packages. 
Indemnity be filed against the letter or package that delays, breakage, or loss. 
 
Keywords: Mechanisms, cunsomer complaints, cunsomer protection 
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MOTTO 
 
 
 
“ Ketahuilah, dengan mengingat Allah hati menjadi tenang” 
(QS. Ar-Ra’d:28) 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 
(Q.S. Al-Insyirah: 6) 
“Never give up  on what you really want to do. The person with big dream is more 
powerful then the one with all facts” 
(Albert Einstein) 
“Tuhan tidak pernah memberikan sesuatu yang kita tidak bisa selesaikan. Setiap 
usaha pasti ada hasilnya. Tetaplah bersyukur dan berusaha” 
(penulis) 
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